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АННОТАЦИЯ Определены атрибуты процесса, порядок его реализации с указанием конкретных действий и
ответственных за его осуществление с целью получения информации, необходимой для последующей оценки процесса и
определения его возможностей. Предложена многоуровневая модель управления процессом. Показано на примере
применение модели управления при регламентации процесса проектирования и разработки образовательных программ в
Одесском национальном политехническом университете с применением цикла Plan-Do-Check-Act (PDCA), который
реализуется отдельно на каждом уровне управления. Выполнение различных видов деятельности в рамках процесса с
применением цикла PDCA позволяет установить планы для каждой области деятельности на разных уровнях, провести
анализ, оценку, корректирующие и улучшающие действия для выполненных работ.
Ключевые слова: образовательная деятельность; управление качеством; процессный подход; управление процессом;
регламент процесса.
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ABSTRACT Researched are the issues, related to the higher education system’s educational services quality assurance and quality 
management. Determined are the process’ attributes, its implementation procedure, with a detailed exposition of specific actions and 
responsible staff, that purposed to obtain the information necessary for the subsequent process evaluation and relevant opportunities 
determining. Defined is the approach to the development of the process-based activity model representation that takes into account 
the different management levels in the university structure. A multi-level process management model is proposed that embraces all 
implementation levels: top management level, associated with strategic management, results and management system effectiveness 
analysis  based on process indicators, and tasks formulation based on management system analysis; process owner level, associated 
with the resources and process-related data management, work sequence established, data collection and analysis; process 
implementing link level, associated with the management compliant to the process rules and the relevant reports preparation.  
Considered is the example of such management scheme model application when process regulation establishing in respect of 
educational programs elaborated and developed in the Odessa National Polytechnic University using the Plan-Do-Check-Act 
(PDCA) cycle, implemented separately at each management level. Thus various activities’ implementation within the process using 
the PDCA cycle allows elaborating and assigning plans for each area of activity at different levels, as well as to analyze, evaluate, 
correct and improve actions for works performed. 
Keywords: educational activity; quality management; process approach; process management; process regulation. 
Введение 
В последнее время достаточно большое 
количество научных работ посвящено рассмотрению 
вопросов, связанных с обеспечением качества или 
управлением качеством предоставления 
образовательных услуг в сфере высшего образования. 
Особое внимание уделяется процессному подходу к 
управлению качеством [1-3]. 
В соответствии с контекстом основных 
понятий стандарта ДСТУ ISO 9000:2015 качество 
трактуется следующим образом [4]: 
- организация, ориентированная на качество, 
способствует формированию культуры, которая 
оказывает влияние на поведение, отношение, деятель-
ность и процессы, добавляющие ценность через 
удовлетворение потребностей и ожиданий заказчиков 
и других соответствующих заинтересованных сторон;  
- качество услуг организации определяют 
способностью удовлетворять заказчиков, а также 
предусмотренным и непредсказуемым влиянием на 
соответствующие заинтересованные стороны;  
- качество услуг охватывает не только их 
предусмотреные функции и характеристики, но также 
их воспринимаемые ценность и пользу для заказчика.  
В соответствии с Законом Украины «О высшем 
образовании»: под качеством предоставления 
образовательных услуг понимают уровень 
организации образовательного процесса в высшем 
учебном заведении, соответствующий стандартам 
высшего образования, обеспечивающий получение 
лицами качественного высшего образования и 
способствующий созданию новых знаний [5]. 
Учитывая выше изложенное – качество
образовательной услуги не может быть ограничено 
только удовлетворением требований, потребностей и 
ожиданиям заинтересованных сторон, оно также 
может влиять на репутацию ВУЗа и его 
конкурентоспособность на рынке предоставления 
образовательных услуг. Предоставление качествен-
ных образовательных услуг – это достаточно большой 
перечень составляющих, связанных с показателями и 
функциональными возможностями высшего учебного 
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заведения [6]. Поэтому рассмотрение этого вопроса 
более подробно является актуальной задачей.  
 
Цель работы 
 
Определить атрибуты процесса, порядок его 
реализации с указанием конкретных действий и 
ответственных за его осуществление с целью 
получения информации, необходимой для 
последующей оценки процесса и определения его 
возможностей.  
Разработать модель деятельности в виде про-
цесса, учитывающей различные уровни управления. 
 
Изложение основного материала 
 
Для успешного функционирования ВУЗ 
должен определить многочисленные взаимосвязанные 
виды деятельности, связанные с проектированием, 
предоставлением и совершенствованием предоставля-
емых образовательных услуг и осуществлять 
управление ими. Все это требует применения 
процессного подхода [7, 8]. Все виды деятельности 
организация может рассматривать как совокупность 
процессов. Для этого необходимо подробно описать 
все процессы, которые ВУЗ использует для 
достижения своих целей. В соответствии с 
положениями ДСТУ ISO 9001:2015 процессы 
организации можно разделить на процессы различных 
видов деятельности, связанных непосредственно с 
производством продукции (предоставлением услуг) и 
процессов системы, связанных с внутренними 
аудитами и анализом со стороны руководства. По 
определению ДСТУ ISO 9001:2015 «Процесс – 
совокупность взаимосвязанных или взаимодействую-
щих действий, которые преобразуют входные данные 
в выходы». Три основные концепции для управления 
процессами и системой в целом: риск-
ориентированное мышление, применение цикла 
Шухарта-Деминга Plan-Do-Check-Act (PDCA) и 
технологический подход [9]. 
Систему процессов различных видов 
деятельности представляют в виде процессного 
ландшафта, как визуализацию того, какие виды 
деятельности осуществляются и как они 
взаимодействуют в организации. Процессный 
ландшафт отображает иерархию процессов и области 
деятельности организации. Области процессов делят 
на: процессы управления, основные процессы и 
поддерживающие процессы.  
Рассмотрим подробнее вопросы, связанные с 
описанием и документированием процессов. 
Описание процесса – определяет порядок его 
реализации с указанием конкретных действий, сроков 
выполнения и ответственных. В каждой организации 
оформление регламентов процесса может быть 
различным: с применением информационных карт, 
положений, блок схем процедур и др. Главное, 
структура регламента и информация, которую он 
отображает, должна быть представлена в 
соответствии с потребностями организации и удобна 
в использовании. На наш взгляд такой документ 
должен иметь графическую и описательную 
составляющие, обеспечивающие получение 
информации, необходимой для последующей оценки 
процесса с целью улучшения и определения его 
возможностей. Внутренний нормативный документ 
для каждого процесса системы менеджмента качества 
ВУЗа, как правило, должен описывать следующие 
компоненты: 1) цель процесса, согласованная с 
целями и политикой ВУЗа; 2) идентификация 
процесса, определение границ; 3) ответственность, 
т.е. определение владельца процесса с 
соответствующими полномочиями для обеспечения 
функционирования процесса (если необходимо 
структурное(ые) подразделение(я), ответственное(ые) 
за процесс); 4) входы – информация для 
преобразования в выходы; 5) выходы – результат 
преобразования входов при реализации процесса; 6) 
ресурсы – средства для преобразования входов в 
выходы; 7) систему показателей и критериев 
результативности. Чаще всего для этого используют 
базовую графическую модель процесса, 
представленную на рисунке 1 [10].  
Формальный подход, определяющий процесс 
как выполнение некоторой технологической 
последовательности действий (операций) не 
раскрывает сложности реальной деятельности при 
проведении анализа управления процессом. 
Действительно, большая часть процессов в 
организации, добавляющая ценность для 
удовлетворенности потребителей носит характер 
сквозных (межфункциональных) процессов, которые 
включают деятельность, выполняемую структурными 
подразделениями организации, имеющими различную 
функциональную и административную подчинен-
ность. При этом работы, выполняемые в рамках 
структурных подразделений, осуществляются на 
уровне исполнителей. А принятие решений, 
согласований, утверждений и т.д., осуществляются с 
учетом с циркуляцией «сверху – вниз» (с учетом 
особенностей структурной модели организации) [11]. 
На практике, реализация процессной модели в ВУЗе 
без учета взаимосвязей со структурной моделью 
может приводить к: возможности появления 
дублирования функций разными структурными 
подразделениями, возникновению барьеров либо 
появлению зон безответственности. Поэтому, 
целесообразным, является подход к разработке 
модели представления деятельности в виде процесса, 
учитывающей различные уровни управления в 
структуре ВУЗа. Графическая многоуровневая модель 
управления процессом представлена на рисунке 2. 
Управление на уровне высшего руководства 
связано со стратегическим управлением, анализом 
результативности и эффективности системы 
управления на основе показателей процессов, 
постановкой заданий на основе анализа системы 
управления. Управление на уровне владельца 
процесса связано с управлением ресурсами и 
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информацией по процессу, определением 
последовательности выполнения работ в процессе, 
организацией системы сбора информации о ходе 
выполнения процесса, анализом полученной 
информации и подготовки отчетов по определению 
возможностей и реализации улучшений процесса для 
первого уровня управления [12]. На уровне 
исполнителей – связано с управлением процессом в 
соответствии с регламентом (положением, 
процедурой и др.), с подготовкой отчетов (записей) 
для второго уровня управления. Данная модель 
управления процессом может быть использована при 
регламентации основных процессов ВУЗа. 
 
 
Рис. 1 – Базовая модель процесса 
 
Рис. 2 – Многоуровневая модель управления процессом 
 
В соответствии с процессным ландшафтом 
Одесского национального политехнического 
университета (ОНПУ) к основным процессам 
относятся процессы, связанные с образовательно-
научной деятельностью: приемом студентов, 
довузовской подготовкой, планированием и 
осуществлением образовательной и научной 
деятельности, выпуском и распределением 
специалистов, оценкой, анализом и улучшением 
образовательно-научной деятельности, корректиру-
ющими и улучшающими действиями. Рассмотрим 
применение модели управления при регламентации 
процесса проектирования и разработки 
образовательных программ (ОП) в ОНПУ. Схема 
управления процессом проектирования и разработки 
ОП ОНПУ представлена на рис. 3.  
Деятельность на каждом уровне управления 
реализуется с применением цикла PDCA. Результатом 
деятельности этапа «Plan» (включение разработки ОП 
в приказ) первого уровня управления будет приказ 
для второго уровня управления, который 
одновременно является исполнителем этапа «Do» для 
первого и управлением для третьего уровней. 
Результатом деятельности этапа «Plan» второго 
уровня управления будет план последовательности 
выполнения работ по проектированию и разработке 
ОП для третьего уровня, который одновременно 
является исполнителем этапа «Do» для второго и 
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управлением для профессорско-преподавательского 
состава (ППС), обеспечивающего специальность. 
Информация о результатах контроля этапа «Сheck» 
подвергается анализу на этапе «Act» и с планом 
улучшений передается с третьего уровня на второй и 
затем на первый для принятия решения по 
корректирующим действиям, которые смогут обеспе-
чить более эффективное управление процессом. 
Основные компоненты внутреннего норматив-
ного документа – информационной карты процесса:  
1) цель процесса – разработка ОП, 
соответствующей установленным требованиям 
образовательного стандарта высшего образования 
(ОСВО) соответствующего образовательного уровня, 
специальности, удовлетворяющей запросы всех 
стейкхолдеров процесса;  
2) идентификация процесса, определение границ 
– основной процесс, устанавливает последователь-
ность действий при разработке ОП в рамках 
образовательного процесса;  
3) ответственность – ответственным за 
поддержание процесса (процедуры) является началь-
ник центра по обеспечению качества высшего образо-
вания, требования этой документированной процеду-
ры распространяются на все структурные подразделе-
ния ОНПУ (кафедры, осуществляющие или планиру-
ющие осуществлять процесс подготовки бакалавров, 
магистров и аспирантов); ответственными за выпол-
нение положений процедуры являются руководители 
структурных подразделений ОНПУ (кафедр), 
осуществляющих образовательную деятельность;  
4) входы – стратегия развития ОНПУ, 
результаты маркетинговых исследований, выписка из 
протокола заседания учёного совета, информация о 
наличии лицензии, лицензионные условия, ESG, 
Закон «О высшем образовании», национальная рамка 
квалификаций (НРК), Закон «Об образовании», 
процедура по разработке ОП, ОСВО, приказ 1151, 
внутренние нормативные документы ОНПУ;  
5) выходы – ОП по специальности 
(специализации), учебный план и пояснительная 
записка к нему (НП, ПЗ к НП), запросы на процессы: 
реализации ОП, обеспечения ресурсами, 
методического обеспечения;  
6) ресурсы – ППС, инфраструктура, среда для 
функционирования процесса;  
7) систему показателей и критериев 
результативности – процент утвержденных ОП, 
процент ОП согласованных с стейкхолдерами 
процесса; для оценки процесса – методы мониторинга 
и измерения процесса, контроль соответствия 
документов ОП требованиям ОСВО, процедуры по 
разработке ОП, анализ данных и информации, 
составление отчета о выполнении плана ОНПУ по 
разработке ООП на календарный год.  
Исполнители третьего уровня управления 
работают согласно процедуре по разработке ОП, 
утвержденной Ученным советом университета. 
 
Выводы 
 
Применение многоуровневой модели 
управления процессами позволяет реализовать 
политику и процедуры стратегического управления 
сквозными процессами, распределить 
ответственность и полномочия при осуществлении 
отдельных этапов процесса. Выполнение различных 
видов деятельности в рамках процесса с применением 
цикла PDCA позволяет установить планы для каждой 
области деятельности на разных уровнях, выполнять 
работу в соответствии с планом, осуществлять 
своевременный контроль и вносить необходимые 
улучшения. 
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АНОТАЦІЯ Визначено атрибути процесу, порядок його реалізації із зазначенням конкретних дій і відповідальних за його 
здійснення з метою отримання інформації, необхідної для подальшої оцінки процесу і визначення його можливостей. 
Запропоновано багаторівневу модель управління процесом. Показано на прикладі застосування моделі управління при 
регламентації процесу проектування і розробки освітніх програм в Одеському національному політехнічному університеті 
із застосуванням циклу Plan-Do-Check-Act (PDCA), який реалізується окремо на кожному рівні управління. Виконання 
різних видів діяльності в рамках процесу із застосуванням циклу PDCA дозволяє встановити плани для кожної області 
діяльності на різних рівнях, провести аналіз, оцінку, коригувальні та поліпшувальні дії для виконаних робіт. 
Ключові слова: освітня діяльність; управління якістю; процесний підхід; управління процесом; регламент процесу. 
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